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ANALISIS FAKTOR-FAKTOR YANG MEMPENGARUHI KEPUASAN
PENUMPANG TERHADAP PELAYANAN TRANSPORTASI BUS
EKONOMI JURUSAN KUPANG - ATAMBUA MENGGUNAKAN

METODE CUSTOMER SATISFACTION INDEX (CSI) DAN
IMPORTANCE PERFORMANCE ANALYSIS (IPA)

ABSTRAK

Pelayanan merupakan faktor penting dan utama dalam sebuah usaha di bidang jasa,
dimana para pelanggan/penumpang akan merasa puas apabila mereka memperoleh
pelayanan yang baik. Akan tetapi ada juga sebagian pelanggan atau penumpang yang
mencari alternatif lain karena tidak puas dengan pelayanan yang di peroleh. Selain itu
dengan didukung fasilitas yang lengkap da n memenuhi syarat serta harga yang terjangkau,
maka hal tersebut akan membuat penumpang merasa terpuaskan. Tujuan penelitian ini
adalah untuk mengetahui alasan masyarakat lebih memilih menggunakan bus dibandingkan
dengan transportasi lainnya, dan untuk mengetahui tingkat kepuasan penumpang terhadap
pelayanan transportasi bus Kupang — Atambua. Penelitian ini menggunakan metode
Customer Satisfaction Index (CSI) dan Importance Performance Analysis (IPA). Adapun
sumber data yang digunakan adalah data-data primer dan sekunder melalui media perantara
atau secara tidak langsung yang berupa buku referensi dan jurnal yang digunakan untuk
mendukung penelitian. Berdasarkan analisis data yang dilakukan, diperoleh kesimpulan
bahwa masyarakat lebih memilih transportasi bus karena bus merupakan alat transportasi
umum yang mudah di akses, dan juga tarif yang murah. Para Penumpang bus ini datang dari
berbagai kalangan dengan kondisi ekonomi yang berbeda-beda. Kemudian nilai tingkat
kepuasan penumpang terhadap pelayanan transportasi bus ekonomi jurusan Kupang-
Atambua adalah 74,66 % artinya penumpang merasa “puas” atas kinerja pelayanan dari
transportasi bus.

Kata Kunci : Pelayanan, Transportasi Bus, Kepuasan, Penumpang, Fasilitas, Customer
Satisfaction Index (CSI), Importance Performance Analysis (IPA).



ANALYSIS OF FACTORS AFFECTING PASSENGER SATISFACTION
ON ECONOMIC BUS TRANSPORTATION SERVICES OF KUPANG-
ATAMBUA DEPARTMENT USING CUSTOMER SATISFACTION
INDEX (CSI) AND IMPORTANCE PERFORMANCE ANALYSIS (IPA)

ABSTRACT

Service is an important and main factor in a business in the service sector, where
customers/ passengers will feel satisfied if they get good service. However, there are also
some customer or passengers who are looking for other alternatives because they are not
satisfied with the services they receive. In addition, supported by complete facilities that will
meet the requirements and affordable prices, it will make passengers feel satisfied. The
purpose of this study was to find out the reasons why people prefer to use buses compared
to other transportation, and to determine the of passenger satisfaction with Kupang-Atambua
bus transportation services. This study uses the Customer Satisfaction Index (CSI) and
Importance Performance Analysis (IPA) methods. The data sources used are primary and
secondary data through intermediary media and journals used to support research. Based on
the data analysis, it was concluded that people prefer bus transportation, whish is a means of
public transportation that is easy to acces and also has low fares. The bus passengers come
from various backgrounds with different economic conditions. Then the value of the level of
passenger satisfaction with the Kupang-Atambua economy bus transportation service is
74,66 %, meaning that passengers feel “satisfied” with the service performance of bus
transportation.

Keywords : service, Bus Transportation, Satisfaction, Passengers, Facilities, Customer
Satisfaction Index (CSI), Importance Performance Analysis (IPA).
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